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1.は じ め に
経済 の サー ビス化の進展 に伴 い、 マーケティングの対象 は これ まで マーケテ ィングで 支配 的
な地 位 に あった有形 財か らスキル ・情 報 ・知 識 とい った無形 財 に重心 を移 し始 め、 マーケテ
ィングの焦点 は売 り手 か ら買い手へ、取 引か ら取 引 プロセスへ と移 行 している。 しか し依 然
として、「モ ノ中心的視点であ る従来のマーケテ ィングは、サー ビ.スに も適用で きるのか」、「サ
ー ビ.ス・マーケティングは、.特定の分野の サー ビスに も適用.p19Gか」 といった議論 がな され る。
また他 方で は、次 々に台 頭す る様 々な名 前 を持つ マー ケテ ィングが、マーケテ ィング全 体
を分 か り難い構造 に して いるよ うに も見 え る、 多様 なマ ーケテ ィングが乱 立す る理 由はそれ
ぞれの ケー.スに対応 で きる 一'P%Bが存在 してい ないか らだ と思われ る。
以 上 のよ うな経済の サー ビス化に伴 うマ ーケテ ィングの対 象や焦点 の移行、 多数 のマー ケ
テ ィ ングが乱立す る構図 を問題意 識 と して取 り上 げて いるの が、 「サ ー ビ.ス・ドミナ ン ト ・
ロジ ック(S-llロジ ック).」で ある(VargoandLusch2004a)。.S-Dロジックは、製 造業 と
サ ービス業、モ ノとサ ービス とい う二 元論か らの転換 およびモ.ノとサー ビスの位 置づ け を再
構 築 す るため の新 しいマ ー ケテ ィング の土 台 を要 求 す る。S-Dロ ジ ックの提 唱 者 で あ る
VargoandLusch(2004a)は、サ ー ビス を基盤 と し、 モ ノとサ ー ビスを結びつ け る視点 で、
論理 を組 み立て直す新 しい ロジックの構 築 を試 み る。 そ して、最終 的にはマ ーケテ ィングの
理論 と実務 の発展に貢献す ることを 目指 して い る。
本論 の主 た る目螺 よ まずS-Dロ ジ ックの フ レーム ワーク を概観 し、次 に現段 階で言 及
可 能 だ と思われ るS-Dロ ジ ックの発展 と課題 について検討 す ることであ る。
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2.サ ー ビ ス ・ド ミナ ン ト ・ロ ジ ッ ク




DominantLogicforMarkeUngωにお いて、S-Dロ ジ ック を提唱 した。S-Dロ ジ ック とは、
マー ケテ ィングの 対象 をモ ノ とサ ービスに分 けて考 えるので はな く、 サー ビスを基盤 と し、
モ ノとサ ー ビス を連結 させ た視点 に立 つ こ とで新 しい ドミナ ン ト・ロジ ックを構 築 しよ う
とす るもの であ る。 この背景 には、1900年以前 か ら21世 紀 にかけての 「取 引の モ ノ中 心的
モデル」 か ら 「取 引の サ ービス中心 的 モデル」 へ の進 化 が ある。 モ ノ中心 的 モデル の コ ン
セプ トは、有形 財、 静的 、不連 続取 引、 オペ ラ ン ド ・リソース で.あった。 サ ー ビス中心 的
モデル の コンセプ トは、 無形財 、 コンピ タンス、動 的、取 引 モデル、 関係 性、 オペ ラン ト・
リソー スであ る。S-Uロ ジ ックは、 この よ うにモ ノ中心的 モデル とサ ー ビス巾心モ デル の
コ ンセ プ トが異 な る ことか ら、 これ まで主 流 であ ったモ ノ中心的 な理 論的枠 組 に替 わ る新
しい理論 の構築 が必 要で あ る とい う前 提 に立 ち、マ ーケテ ィング研 究 と実 務の 発展 お よび
貢献 を 目指す。
VargoandLuschは、2004年のJournalofMarketingに掲載 した論文以降 もS-Uロ ジ ック
の発展 に関す るい くつ かの共 著論文 を発表 し続 けて い る。提 唱者 らに よるS-Dロ ジ ックの
発展過 程 を追 うた め に主 な共著 論文 を纏 めた表f2}を見 ると、S-Dロ ジ ックの現段 階 まで
の議 論 のテ ー マが、 主 にS-Dロ ジ ックに お け るサ ービ スの定 義 と意 妹、 基本 論理(FP:
FundamentalPremises)とその語彙の改良、今後の研究の方 向性 で ある ことがわか る。そ こで、
まず、基本論理(FP)と その 語彙の改良 点 を整理 し、次 にS-Dロ ジ ックの研究 の方向性 を
見てい きたい。

















2004年に提示 した8つ の慕本論理(FP)に 追加 さ
れたFP9の 説明、競争 にS-Dロ ジックにおけるサ
ービスの視点 を取 り入れ ることを主張。
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2008Reconfigurationoftheconceptualサ ー ビ ス ・ロ ジ ッ ク を 先 に[i及 し て い たRichard
landscape:ahibutetotheserviceNormann(zoor)への 賛 辞 。N。rmannの主 張 す る ロ
logicofRichardNormannジック と5-Dロ ジックとの類似点 および相違点 に
葺 及 。
Why"service"? S-Dロ ジ ック に お け る サ ー ビ ス 〔.単数service〕の
意味的、中心的、本質的な役割に_u及し、マーケテ ィ
ングの考 え方 と実務へのインプ リケーションを示唆。
Service-dominantlogic:wntinuing基本論理(FP)にFP10を 追加 し、内容 も更新。今
theevolution 後の研究の方向性 についての議論,一
TowardawnceptualfoundationforS-Dロ ジ ック が サ ー ビ ス ・サ イ エ ン ス の 理 論 的 な 土
servicescience:contriburionsfrom台にフレームワークを提供す ることを示唆。基本論
service-dominantlogic理(FP)を 説明す る語彙の改良。
Fromgoodstoservice(s)S-Dロ ジ ック が 、.BtoC.BtoB,産業 財 マ ー ケテ ィ
divergencesandconvergencesofング,国 内およびグローパルマーケティングへのブ
loSics リッジ機能を果たす可能性 を示唆。 さらにアカデ ミ
ックとマーケテ ィング実務の隔た りを減少す る可能
性 も示唆。
2,S-Dロ ジ ックの 語彙 の 改 良
VargoandLusch(2004a)は、マ ーケテ ィングの モ ノ中心的視点 とサ ー ビス中心 的視 点 で
は、 明 らか に観点 が異 な る とい う見 解 に立 ち、 それ ぞれの視 点 か らの 「価値 」 に言及 して
いる。 まず、従来 のマ ー ケテ ィング、す なわ ちモ ノ中心的視 点 は、.価値 が モ ノに埋 め込 ま
れ てい た り、 モ ノに付 加 され てい る とい う視点 を継承 して きた。 しか し、価値 がモ ノに付
加 され てい る とい う視 点で は、 マ ーケ テ ィングが価値 に どの よ うに貢 献す るの か とい うマ
ーケテ ィングの役割 その もの を問 うことに な り、 さらに はマ ーケテ ィング におけ る価値 の
コ ンセプ トに もず れ が生 じ るこ とに な る(VargoandLusch2004a;Lusch,Vargoando'
Brien2007)。他方 、サ ー ビス 中心 的視点 であ るS-Dロ ジ ックで は、 マー ケテ ィング をオ ペ
ラ ン ト・りソースの改善 に向 けた継続 的 な学習 プロセ ス と見 な し、 その価値 は顧 客 に よっ
て判 断 され、 且つ 、顧 客 との協働 によ って創造 され る と説明す る。vargoandLuschは、 こ
の よ うにモ ノ中心 的視 点 で あ るG-Dロ ジ ックとサー ビス中心的視 点 で あるS-Dロ ジック
の視 点の違 い を指摘 し、次 いで彼 らが主張 す るS-Dロ ジ ックへの理 解 に導 くための8つ の
基本論 理(FP>を 展 開す る。
S-Dロ ジ ックを説 明 す るた め に提 示 され た基 本 論 理(FP)を 構 成 す る語 彙 の改 良 が、
S-Dロ ジ ックの 発 表(2004年〉 以 降、 現 在 ま で の 議 論 の 中心 と な っ て い る。 表2は 、
VargoandLuschが、2005年11月に開催 され たS-Dロ ジック ・オ タゴ フォー ラムの発表 時
に用い た語彙 の改良表 で ある。 語彙 の選 択 と意 味 につ いての 議論 で あ るため、敢 えて、 原
文 の英 語の まま掲載 す る。 なお、 フ ォー ラムの数年後 、Lush,VargoandWellels(2008)が
言 及 した改良点 も表 中 に補足 した。
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(出所)LuschandVazko(2006a),p.286およ びLush.,穐rgoandWelle}s(2008),p.7をも と に 筆 者 作 成 。
LuschandVargo(2006)は、例 えばproducerとconsumer、goodsと.services、demand
とsupplyなどは、G-Dロ ジックへの 関連 が強 く、S-Dロ ジ ック を論ず る場 合、違和感 が生
じる と指摘す る。そ こで、基本論 理(FP)が2004年 の論 文発.表時 に採用 した語彙 は、S-D
ロジックを説明す るに足 る意味 を持 つ語彙 に改 良す る必要性 が あった。
特 に注 目して お きたいの は、サ ービ.スの複数形(services>から単数形.(service)への改
良で あ る。S-Dロ ジ ックに おけ るサー ビ.スの定 義 とは 「他 者に向 けた行為 ・プ ロセ ス ・成
果 に よる聴別 な コンピタンス(知 識 とスキル)の 活 用 〔:t」であ る(Vargoand】血sch2004a)。
特 殊 な生 産物(無 形 資産〉 を意味 す る複数 形のservicesは、S-Uロ ジックのサ ー ビスの定
義 で ある 「他者 の利益 の ために リソース を活 用す るプ ロセス」 を意 味す る単数形のservice
へ と改良 され た。
さらに2008年の改 良で追加 されたオペ ラン ド・リソース(Opcrandresourcesi)とオペ ラ
ン ト ・リソース(Operantresources)の違い につ いてみ てお きた い。 オペ ラン ド・リソース
とは 自然資 源(動 物、植物 、鉱物 等)の よ うに、他 の資 源や活動 によって使用価値 を生 む も
のであ り有 限で ある。つ ま り、オペ ラン ド ・リソー スは、その ままでは、 自 ら価値 を生 み出
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.すことがで きない静的 な資源 であ る。対照的 に、オペ ラ ン ト・リソース とは、知 識や技術 等、
その大方 は無形で あ り、 コア ・コ ンピタンスが その例 と して挙 げ られ る、 オペ ラン ト・リソ
ースは、 オペ ラン ド・リソースや他 のオペ ラン ト・リソ.一スに作 用 して価値 を生み出す もの
で あ り、動的 で無限 であ る。表2が 示す ようにS-Dロ ジ ックで は、価 値.を生 み出す オペ ラ
ン ト・リソースに重 きを置 いてい る。VargoandLusch(20042)は、 オペ ラン ド ・リソー.ス
とオペ ラ ン ト ・リソースの観点の違 いが、G-Dロ ジ ック とS-Dロ ジ ック との相違 を見分 け
る手 がか りを提供 す る と指摘 し、① 取 引のユ ニ ッ ト、② モ ノの役割 、③ 顧客 の役割、④ 価
値 の決 定 と意味、⑤ 企業 と顧客の双.方向性 、⑥ 経済成 長の源泉 といった側 面か らも補足 説明
を行 ってい る。
この よ うに、S-Dロ ジ ックは語彙 に関す る議 論が先行 し、基.本論 理(FP>の 意 味や説 明
の見直 しも必要 となった。
3.S-Dロ ジ ックの 進 化
基本論理.(FP)の語彙 の改良に伴 い、 その意昧 や説 明に修正 が加 えられ た ものが表3で あ
る(57。この修 正の 目的 は、2008年までに改良 された点 を補 強 し、高 い頻 度で取 り上 げ られて
きた課 題や 問題点 に考 慮 を加 えるこ とで あった。2004年にはFP8ま で が発表 され、2〔}06年
にFP9が 、 さらに2008年にはFP10が追加 され た。
表3進 化 を続けるS-Dロ ジックの基本論理(修 正 と追加)
オリジナル基本論理(FP) 修 正 ・追tm 説 明
H'Pl専門化 されたスキルと知 サ ー ビス 〔単 数service〕オ ペ ラ ン ト ・リソ ー スの 活 用(ス キル と知
識の活用が取引のユニットであ は取引の根本的なべ一ス 識)、S-Dロ ジ ック で定 義す る サ ー ビス は
る 全 て の取 引 の べ 一一ス。 サ ー ビス はサ ー ビス
のために取引される
FP2 間接的取引は取引の基本 間接取引は取引の基本的 サ ー ビス は モ ノ、 カ ネ、 組 織 の複 雑 な組合
ユ ニ ツ トを隠す な ベ ー ス を隠す せ で提 供 され る た め、 取 引 の サ ー ビ スベ ー
スが見え難い
..…..」一 酌….」L..、r
FP3 モ ノ はサ 一ービス提 供 の流 モ.ノは サ ー ビ ス提 供 の 流 モノ(耐久、非耐久の両方)は使用される
通休系である 通 メ カニ ズ ム こ と で.価 値 、 つ ま り、 モ ノが提 供 す る.サ
一 ビ ス を引 き出 され る
FP4 知識は重要な競争優位の オ ペ ラ ン ト ・リ ソ ー ス は 理想的な変化を起こす比較能力が競争を促
源泉である 競争優位の重要な源泉 進する
FP5 全ての経済 はサービス.全ての経済はサービス〔単 サ 」 ビ ス 〔単 数service)は専門 化 とア ゥ
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r}>sサー ビス中心的視点は顧iサ ービス中心的視点は本
客志向で関係的であるi質 的に顧客志向で関係的
FP9組 織 は高 度 に 専 門化 した
コ ン ピ タ ンス を 市場 の ニ ーズ で
あ る 複 雑 な サ ー ビ ス 〔複 数
services〕に統 合 し転 換 す る為
に 存 在す る
rPio
全 ての 社 会 的 ・経 済 的 行




サ ー ビ ス 〔単 数service〕は、 顧 客 が 決 定
す る便 益 と顧 客 との協 働 に よ りx義 され る
た め、 本 質的 に顧客 志 向 で関 係 的 で あ る
価値 創 造 の コ ンテ ク ス トは ネ ッ トワ・一クの




*太 字 は 、20(叫年、20G6年のFPか ら語 彙 の変 璽 が あ った こ と を示 す 。
(出所)VargoandLurch(2008b),p.7.
VargoandLusch(2008b)の各FPに 関す る改良 と修正 につ いての説明 を以下 に示 す。
FP1,2;ユニ ッ トとい う言葉 は、unitsofoutputと.の関連 か らモ ノ中心 的視 点の フレーズで あ
るため修正が必要で あ った。
FP3;有 形 の生産 物 は、知識 や事 業活 動 のエ ッセ ンスが埋 め込 まれて具 現化 した 「道具」







20(鳳年 の段 階では、オペ ラ ン ト ・リソース とい う語彙 をFPに 入れfdかった。
複数形のservicesから単数形 のservice(他者 の利益 の ために リソー スを活用 す るプ
ロセ.ス)に変更 した ことに伴 い、FP5もその変更 に準 じる。
producer、consumerは、SDロ ジ ックに適合 しない語彙で あ るた め、変 更が 必要で
あった。
2004年の説明 は、企業 が価値 提案 を行 うと、 その時点 で価f直創造 プロセ スが終 了す
る とい った誤 解 を与 えて いた。企業 は一 方 的に価値創 造 と伝 達が で きない とい うの
が、本来意図 した意味 で あった。
S-Dロ ジ ックの価値創造 は双方 向 的プ ロセ.スで あ り、 企業 と顧客 はその文脈 を考慮
すべ きで あ る。 さらに、S-Dロ ジ ックにおいては、価値 は常 に固有 の経験 を通 して、
サ ー ビスの受 益者や受取 人 によ って決 定 され る もので ある。 そ こで、「本質 的に」 と
い うF]葉が追加 された。 また、FP6にお いて価値 創造 には価値 共創 者 の存在 が必要
で あ ることを明 らかに して いる ことか らも、本質的 に関係性 を示 す。
「組織」 だ けで な く、「個 人Jも リソー ス統合 の役 割 を担 う。そ こで、2006年に新規
追加 され た 「組織」 とい う語彙 は、 その後、economicandsocialactorsに置 き換 え ら
れ た。 なお、Actorをここでは 「行為 者」 と訳 してい る〔4〕。
FP10;2004年の論文 発表 の段階 では、価 値 の経験上 につ いての特質 が まだ明確 では なかっ
た。 「経験f.の(experienfial)」で はな く、 「現象学 的に.(phenomenological)Jを選
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択 したのは、 「デ ィズニ ーワール ド」の よ うな特定 の経験 を想起 して しまうケース を
避 け るためで ある。
この よ うに語彙 の改良 が先行す る よ うに見 えるS-Dロ ジ ックは、 アカデ ミック と実務 に
どの ような影響 を与え る可能性が あるの か。
4.既 存 の マ ー ケテ ィ ン グ理 論 へ の 影 響
VargoandLusch(2008c)は、S-Dロ ジ ックで定義す るサー ビスが、マ ーケテ ィング理 論
と考 え方 に以...ドの点 で インプ リケー シ ョンを与 えると説明す る。
1.取引 モデル の平 易化:有 形財 と無形財、BtoBとBtoC、 国内 と海外 といった複 数の構
造 は、取 引 モデルに も複 数の種類 を要 求す る ことにな る。..一方、S-Dロ ジ ックに おけ る
サ ー ビスの考 え方で は、統一 モデル を使 って調整 す ることが可能
2,経 済学、製 造業 を起源 と しないマーケ テ ィング起 点
3.取 引価値 か ら使 用価値 への転換
4.製 品か らリソー ス ・フォーカス(オ ペ ラン ト ・リソー ス)へ の:転換
5,サ ービ.スとモ ノの二元 論で はな く、 サー ビスを基礎 とした論理 的な区分を提供
6.従 来の取引パ ラダイムを維持 しつつ 、 さらに継続性 を付与す る能力 を提供
7.こ れ までの代替 的、共 通点の ない多 くの ロジ ックを統 一す る可能性
S-Dロ ジ ックが、 実際 に どの よ うな影 響 を 与え るか を検 討す るに は、従 来 のサ ー ビス ・
マ ーケテ ィング、サ ービス ・サイエ ンス、 ビジネスマーケテ ィング、他 の分野での.今後の 研
究 を待 たねば な らない。 さらに、VargoandLuschによるS-Pロ ジ ックの フ レーム ワーク を
活用 レた調査や事例研究 とそめ結 果 による発展 も必要 であ る。 なお、BtoBマ ーケテ ィング
の観点 か らS-Dロ ジ ックに言及 したJacobandUlaga(2008>につ いては後述す る。
5.S-Dロ ジ ックの 貢 献 とは
ここまで、S-Dロ ジ ックの概要 と改良過程 を見て きた。で は、現段階でのS-Dロ ジックの
位 置づ けと貢 献は どの よ うに説明で きるだ ろ うか。.VargoandI,uschは以下の よ うに述 べ る。
◇ 現 在の ところ理 論で はないS-Dロ ジ ックの機 能 は、パ ラダイム レベル(世 界観 の ス
テー タスではない以上、パ ラダイム自体 で もない)で あ る(2008b)。
◇S-Dロ ジ ックは理 論では なく、理論 が必要 とす る条件(e.g.,Hunt7AO2)、あるいは理
論へ の可 能性 や潜在性 を提案す る(2008b)。
◇ 一般 化 され たS-Dロ ジ ックの特 徴 は、.社会 的、経 済的取 引現象 を明確 に把握 す るた
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◇S-Dロ ジックはマーケ テ ィングの.....・般 理論 に基盤 を与 え る.可能性 がある(2008b)。
OS-Dロ ジ ックにお け るサー ビ.ス【.単数形1、 あるいは もっ と正確 に は、 サー ビスの た
めのサ ー ビスは、多 くの理論や ロジ ックを概観 し、さ らに連結可能 な視点 を提供 す る。
S-Dロ ジ ックは、 それ 自体 を理 論 と主 張す るので はな く、 む しろ、他の ロ ジックを
連結 し、統合 す る理論 に向 けて基礎 と語彙 を形成す る もので ある(LOOSc),
JacobandUlaga(2008)は、S-1)ロジ ックが市場やマ ーケテ ィングの理 論 を構築す るプ ロ
セ.スにお ける考 え方 とフ レーム ワー クを提示 す ると してい る。 また、BallantyneandVarey
(2008)は、S-Dロ ジックのマ ーケ テ ィングへの貢献 とは、分散 し、統一 され る ことが なか
った様 々な考 え方 を、一つ に統合 した ところに あると述 べて いる。確 かにs-nロ ジ ックが
目指す方向性 とは、 これ までの研究 を新 しい土台の上 に改 めて体系化 す る ことを目指す もの
であ るとも考 え られ る。 で は、S-Dロ ジ ックは今後、どの よ うに発展 す る可能性 が あるの か、
次 に考 えてみたい。
3.S-Dロ ジックにおcfる発展の可能性
1.S-Dロ ジ ック に お け る サ ー ビ ス
VargoandLusch('LOO4a)は、マ ーケテ ィングのモ ノ中心 的な視点 はサ ービスの役割 につ
いての正 しい理解 を妨 げるのみ な らず 、マ 一ーケ テ ィング...般の理解 まで も遮断す る可能牲 が
あ ると指摘す る。 そ して、 モ ノ中心 的視 点か ら脱却 し、 サー ビス中心 的視 点 にシフ トしたマ
ーケテ ィング発展 の必要性 を主張 す る。VargoandLuschが意味す るサ ー ビ.ス中心的視 点に
おけ るサ ービスには、注 意 を払 う必要 がある、,被らが.riうサ ー ビスは、① 伝統的 な概念 であ
る剰余 としてのサ ー ビス、② モ ノを強 調す る付 加価値 と しての サー ビス、③ サー ビス産業、
と伺等に扱われ るべ きでは ない としてい るか らで ある、,
しか し、VargoandLuschが提唱 したS-Dロ ジ ックとそのサ ービスの定義 に対 しては、「サ
ー ビスに は新 しい ドミナ ン ト・ロジ ックを牽 引す るだ けの妥 当性 が あるのか」、 「S-Dロジ
ックにお けるサ ー ビスの定義 が、従来 の定義 と不整合 ではない か」 といった議論 もお こった
(VargoandLusch2006a;2008c)
S-Dロ ジックが定義す るサー ビスを理解 す ることは、VargOandLuschが複数 の論.文で説
明を繰 り返 してい る ことを.見て も、容 易で はないこ とがわか る。
ここで、従来 の サー ビスの定義 とS-Dロ ジ ックにお けるサ ー ビスの定義 との枠組 の違い
を見直 してお きたい。草野(2003)は、 サー ビスを本質 的に無形 で所有 権 を生 じない行為 ま
たはパ フォーマ ンスと定義 す るが、 それ以外 に も 「活動」、 「便益 」、 「プ ロセス」 な どさまざ
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まな用 語が用い られ ると説晦す る。 さらに、産業分 類の観 点か ら、製 造業 において も製 品の
製造前 と製造 後の活 動に も多 くの 「サ ービス.」が.含まれる と考 えられ ると指摘 す る。
で は、従 来のサ ービス ・マ ーケテ ィング は、 どのよ うな枠組の サ ービスを対 象 と して きた
と言 えるだろ うか。 ア.メリカ ・マ ーケテ ィング協会(AMA)の 定義す るサ ー ビス とは、 「〔A〕
販 売 のため に提供 され る、 もし くは、 〔B〕財の販 売 と結びつ いて提供 され る諸活動 、便益 、
満足 」(〔A〕〔B〕は筆者加 筆)で ある。 〔A〕の 「購売 のために提供 」 とはすなわ ち、 モ ノ以外
を販 売 の中心 とするサ ービス業 一般 を指す と解釈 で きる。 また、 〔B〕の 「財の販売 と結 びつ
い た」 とは、販 売の中心 であ るモ ノに付随す るサー ビス、例 えば有形 財で あ るモ ノ販売後 の
アフ タ 一ーサ ービ.ス等 を指す と解 釈 で きる。 これ まで のサ ー ビス ・マ ーケテ ィングは、主 に
〔A〕のサ ービス業 を対 象 と して きた。 〔B〕につ いてはサ ービス・マ ーケテ ィング とい うよ り、
長期的 な関係 性 を構築す る観点 か らの リレーシ ョンシ ップ ・マーケテ ィングや、複数 の顧 客
接 点 か ら関係性 を構 築す る手段 で あるCRMと いった枠組 で取 り上 げ られ て きた と言 え る。
VargoandLuschが、① 伝統 的 な概念 で ある剰余 と してのサー ビス、② モ ノを強調す る付 加
価 値 として のサ ービス、③ サ ー ビス産 業 と同等 に扱 うべ きで はな い とす る意図 は、 〔A〕も
〔B〕も違 う枠組 を使 って別 々 に考 えうべ きで.はない とい うところにある と考 え られ る。つ ま
り、.2章4節で述 べ た、既 存 のマ ーケテ ィング理論 への イ ンプ リケ ーシ ョン7「 これ までの
代 替的、共通点 のない多 くの ロジ ックを統一す る可能性 」 をここに見る ことがで きる。
琉rgoandLusch(2004a)は、前述の よ うに、S-Dロ ジックにおけ るサ ービスを 「他 者 に
向 けた行為 ・プ ロセ ス ・成 果に よる特 別な コンピ タンス(知 識 とスキル)の 活用」 と定義 し
た。 そ して、有形 財で ある生 産物 もサー ビス を提供 す る大 きなプ ロセ.スに包 括 され る と主張
す る。有 形財 がサ ービス に包 括 され る とい う意 味 について、.VargoandLusch(2004b)は、
サ ービスは直 接的に提供 す る場合 もあれば、サ ー ビス提 供の流通 体系 と しての有形物 を通 し
て間接 的に提 供す る場合 もあ る、つ ま り、経済取 引 とは基本的 にサ ービス提 供で あ り、 この
点 においてサ ービ.スは包括 的な意 昧 を持つ た め、 「全 てサ.一ビス(everythingisaservice)」
と.1=3えると説明す る。
VargoandI.,ASC}1の主張 で ある 「全てサ ー ビス(everythingisaservice)」を解釈す るために、
JacobandUlagaと嶋 口の指摘 を見てお きたい。JacobandUlaga(2008)は、S-Dロ ジ ックの
広範 な定義 は、サー ビスをいか なるマーケ ッ ト ・オ フ ァリングに も適用 が.可能 なビジネ.スに
必須 の哲 学や戦略 と して方向づ け るもので ある と し、 また、嶋 口(2007)〉は、確 か.に、機 能
や効用 か らみれば、す べて サ ー ビ.スとみ る視 点 は成 り立つ と述べ る。つ まり、S-Dロ ジ ッ
クの発想 では、農水産業、.製造業、流通 、広告、.金融業 など、 すべ か らく 「サ ー ビス(サ ー
ビスは もと もと 「用役」「便益」 と訳 され るように使 って役立つ もの〉」 と捉 えることがで き、
モ ノも組織 も時にはお金 さえも、すべ てサ ービス伝 達の...媒介 にす ぎない とい う.考え方が で
きると解説 す る。 また、 この考 え方 の もとで はマーケテ ィングは即、 サー ビスのマ ーケテ ィ
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ングを指す とい う一種 のパ ラダイムチ ェンジにな ると も説明 してい る。
しか し、 こ う したパ ラダ イムチ ェ ンジが浸透 す るまで には まだ少 し時 間を要す るで あろ
う。 なぜ な ら、Jacoband-Daga(2008)が指摘す るよ うに、 多 くのBtoB製 造業 はモ.ノか
らサ ー ビスへの移 行 を開始 しつつ あ るが、 それ で もモ ノ ビジネ スを諦め る ことはない と考
え られ るか らで ある。
と こ ろで、 サ ー ビスを基本 と した取 引の ロジ ック を提 唱 した のは、VargoandLuschが
初 めてで はない。経済の 分野で も150年以.ヒ前 か らサ ービスにつ いての議論 がな され て きた。
VargoandLusch(2008c)は、 その代 表 的 な研 究・者 と して、 マ ーケ テ ィングに近 い分 野 の
Normanを挙 げ、 「サ ー ビス ・ロジ ックへ の 転換 に もっ と注 意 を払 うべ きで ある。 それ は、
わ れわれ の考 え方 を、生産 か ら利 用へ、 モ ノか らプ ロセ スへ 、取 引 か ら関係性 へ とシ フ ト
す る もので あ る。」(Normann2001)とい う主張 を紹介 してい る。
2,S-Dロ ジ ック に お け る共 創価 値
VargoandLusch(2004b)は、S-Dロ ジ ック を実務 に取 り入れ るため に以下 の6つ の方
向性 を示 した、① 企業 活動 を目的 とす るので はな く、 顧客 の価 値創 造 を支援 す るプ ロセ ス
へ と方 向転 換 す る視点 、② 価値 は作 って売 る もの では な く、顧 客や その他 のパ ー トナ ー と
共創 す る とい う視 点、③ 顧客 を単 独の存 在 と見なす ので は な く、 ネ ッ トワー クの文 脈 に お
いて顧 客 を理解 す る視 点、④ 企業 の リソー スをオ ペ ラ ン ド ・リソースか らオペ ラン ト ・リ
ソース(知 識 や スキル)へ 移 行す る視 点、 ⑤ ター ゲ ッ トと しての顧 客で はな く、 リソー ス
として の顧 客 とい う視 点、⑥ 効率性第....・か ら有効性 を擁 した効率性 の増加 とい う視 点。
以上 の方 向性 シ フ トか ら、② 価値 は作 って売 るもので は な く、顧客 や その他のパ ー トナ
ー と共創 す るとい う視 点、 について、嶋[の 指摘.と藤 川の 見解 を見てお きたい。
嶋 「.1(2008)は、S-Dロ ジ ックのサ ー ビ.スの視点 に 立つ と、モ ノづ く りもメーカ ーの...一・
方的 な思 い込 み の製 品提 供 で はな く、売 り手 ・買 い手双 方の共 創 価値 に よるサ ー ビス創 造
とい う発想 にな る と指摘 す る。
藤 川(2008)は、S-Dロ ジ ック を 「モ ノか サー ビスか」、ryaか サ ー ビス業 か」 とい
う二元論 で とらえ るの では な く、 モ ノに もサ ー ビスに も共通 す る論理 を読み解 こ うとす る
取 り組 みで ある と説明 した上 で、 その 中核 をなす 「価値 共創 」 を取 り入れ た。 そ して、 日
本 企業 の課題 と して、① 国 内.市場 におけ る 「サ ービ ス ・.イノベ ーシ ョン」 の機 会、.②海 外
市 場 に む けた 「サ ー ビ ス ・グ ローバ リゼ ー シ ョン」 の 可能 性、 ③ 製造 業 の サ ービ ス化 の
3点 を取 り上 げ、価値共創 の観点 か ら議論 してい る。
表4は 、藤川 が提 示 した従 来の価値提 供 と新 た な価値 共創 の発想 の対比で ある。
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購買時、購買後のそれぞれの段階を通じて、様々な顧客接点 を形成 し、顧客 と共に価値を作




藤川のS-Dロ ジックを取 り入れた事例研究において、製造業の場合は、企業が顧客 との
相互作用 を通 して経験 を共創するプロセスを構築することが重要であるとし、特に製品販売
後に継続的な顧客接点を創出できるかどうかが成否を分ける鍵となると指摘する。また、サ
ービス産業の場合は、業界に固定化 した既存概念から離れ、独 自のサービス ・コンセプ トを
新たに定義 し、 さらに顧客との関係 も再定義することで顧客 を価値共創のパー トナーとして
位置づけることがで きると説明する。さらに、新 しいサービス・コンセプ トが、オペラン ト・
リソースである企業の人材に新たなキャリア ・パスを開き、成長の要園となった例 も報告 し
ている(藤川2008)。
3.BtoB市 場 に お け る製 晶 か らサ ー ビ スへ の 視 点移 行
VargoandLusch(2008a;2008c)は、S-Dロ ジ ックにおけるサ ービスが、BtoCとBtoB
とい った複 数の取 引構 造 を持つ モデル を平易化、 あ るい は統 一す るブ リッジ機能 を果 たす と
主張す る。JacobandUlaga(2008)は、BtoBマ ーケテ ィングにお ける製 品か らサー ビスへ
の視点移 行 をア カデ ミックの観点 か ら考察 し、S-nロ ジ ック とBtoB市 場 の研 究 の問に は
多 くの シナ ジーが ある こ とを指摘 した。例 えば、S-Dロ ジ ックが強 調す る知 識 と スキル 、
取引の価値創 造 プ ロセス、顧客や その他 パ ー トナー との共創 プ ロセ ス(売 り手 と買い手の近
接)、オペ ラ ン ト ・リソースとい ったS-Dロ ジックの基本 論理(FP)は 、BtoB研 究の指摘
に類似す る と考察 す る。 そ してBtoBマ ーケテ ィング をは じめ とす る多 くのマ ーケテ ィング
が乱立 す る原 因 は、c-Dロ ジ ックが組織 間取 引 を理解す る:土台 と して安定 した構 造では な
いか らだ と主張 す るVargoandLuschにn意す る。
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しか し、BtoB市場における製品からサービス昏の視点移行の研究は、成長や競争の面か
らサービス視点への移行の必要性を主張はするものの、まだ分類学や類型学といった初期段





4.S-Dロ ジ ック に お け る課 題
JacobandUlaga(2008>は、S-Dロ ジ ックの今後の課 題 は、S-Dロ ジ ックとビジネ スマ
ーケテ ィングお よびサ ービス.・マ ーケテ ィング との共通 点、 さらにS-Dロ ジ ックと経 営 学
との共通 点 を研究 す る必要が あ る と提案 す る。 また、S一.Dロジックは発展 過程 に ある と し
た上 で、次 のよ うな課題 も他の研究 者 か ら指摘 されてい る と述 べてい る。
1.VargoandLuschが主 張す るサ ービス志向 は、Levitt(1960>が提 唱 したマ ーケテ.イング
におけ る顧客 志向 と違 いがあ るのか(Ambler2005)。
2.サ ー ビスの定義 につ いて、緻密 さと概念 的な明確 さを欠 いている(Stauss2005)。
3,S-Uロ ジ ックの議論 は説明 に説得 力 がない。.言葉 や語彙の 問題 が優 先 し、 新 しいパ ラダ
イムには至 らない(AchrolandKotler2006)。
4.S-Dロ ジ ックの普遍性へ の疑問(Saren,PelsandBrodie2006)。
1の顧客志向 につ いては、慕本理 論(FP)Kに 関す る課題で ある。.VargoandLusch(2008c)
は、S-Uロ ジックに お けるサ ー ビス志 向 は、 顧 客志 向 を.不要 にす る と主張 す る。彼 らは、
従来の マーケテ ィング を形成す る基盤 が、顧客 の手 元 に生産物 が到達す る こと、 そ して顧客
が それ を使用 す る ことを 目的 と した生産 活動 で あっ たため に顧 客 志向 を考 え る必要 が あっ
た、つ まり、顧客志向 はG-Dロ ジ ックの証拠 で あると説 明す る。 さらに、G-Dロ ジ ックが
企業 と顧客 を切 り離 して考 えて きた結果 と して、 マー ケターは敢 えて顧客志 向 を取 り入れ る
必要 が あ り、価値創 造に も矛盾 が生 じてい ると言 う。なぜ な ら、企業が価値 を創 造 して いる
と一一.g的に思.い込 んでい る傍 らで、価値 は、顧客 が使 用す る時に初 めて その有 無 を判 定 され
てい るか らであ る。他方、S-Dロ ジ ックの サー.ビ.ス志 向が顧客志 向 を不要 にす る理 由 とは、
使 用価値 が取 引価値 の上位 概念 で あ る ことで、本来 的 に顧 客志 向 を擁 して いるか らで ある
(VargoandLusch2008c)
2の サ ー ビスの定義 に関 しては、3章1節 で サー ビ.スの枠 組 につ いて見 て きた よ うに、今
120一
サービス ・ドミナ ン ト・ロジックの発展過程 と残 された課題
後の研 究 が どの よ うに精錬 してい くか を観 察 してい かねば な らないだ ろ う。 さらに、3と4
に関 して、S-Uロ ジックが今後、 どの分野 で積極 的に取 り.入れ られ、議論 が進展 す るの か、
そ してVargoandLuschが実証や調査 な ど0)研究 も視 野に入飽て ど こまで発展 させ るのか を
待 たね ばなる まい。 これ らを検討す るに は、.まだ しば らく時間 を要す る とAxる 。
また、S-Dロ ジ ックを実務 に どの よ うに取 り入 れ る ことが で きるの か、 道筋 をつ けね ば
な らない だろ う。VargoandLusch(`LCG4a)は、サ ービス中心的モデルが意味 す る企 業の マ
ーケテ ィングの役割 とは、 マーケテ ィングが クロス ・ファンクシ ョナルな ビジネス プロセ ス
の デザ インと構築 を主導 し、企業戦 略の 中核 を担 うことで あると述べ る。整 理す る と、① 情
報 と取 引 プロセスにおけ る透明性 と対称性 を得 よ うとす る努力、②長期 的な顧客満足 を強 化
す るため の顧 客 との リレーシ ョンシップ発展、③従 業員 と顧客 の両方 を貴重 なオペ ラン ト・
リソー スと認識 し、両者 の 発展 を目的 と した投資、 がS-Dロ ジックの提 案す る 「企業 が な
すべ き こと」で ある(VargoandLusch200&)。これ らについては、提案者で あるVargoand
Luschによ る実証研究 や調査への取 り組 み と研 究報告 があ ることを期待 す る。 そ して、彼 ら
の研 究で 明 らかに された ことに追従す る研究の動 きが 見 られ る もの と考 える。
【 注 】
(1)Jourx｢10fMmrketingのsn〔〕4年度 優 秀 論 文 。
(2)Lusch,RobertFandStephenI,.Vargo(eds)(2006)TheSercde…Domin｢ntlogir.ofM｢rketeng:Dialog,
Debate｢ndDirecfiomsArmoxk,NY:MESharpeは含 ま な い 。
(3>a」(2007)よ り弓lll上露
(4)嶋](1999)のp.206に 従 い 、ｰactor"を 「行 為 者jと 訳 し た 。
(5)筆 者 に よ る 翻 訳 で あ る 点 に 注 意 され た い 。
(6>(社)日 本 マ ー ケ テ ィ ン グ 協 会 主 催 「サ ー ビ ス ・ド ミ ナ ンi・・ロ ジ ッ ク;価 値 共 創 の 最 前 線 」 セ ミナ ー(2008
年7月22日)で 配 布 され た 講 師 、 藤 川 の 発 表 資 料 よ り 抜 粋 。
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